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Service Design

Uvod

Service Design je disciplina zamérena na planovani a organizaci lidi, infrastruktury, komunikace a
materidlnich komponent sluzby s cilem zlepsit jeji kvalitu a interakci mezi poskytovatelem sluzby a
zakazniky. Service Design pracuje s celostnim pohledem na sluzbu a orchestruje vSechny touchpointy
(kontaktni body), kterymi zakaznik prochazi.

Na rozdil od designu produktl, ktery se zaméruje na hmatatelné objekty, Service Design se zabyva
zkuSenostmi v ¢ase a komplexnimi systémy interakci mezi lidmi, procesy a technologiemi.
Sluzba je ¢asto neviditelnd, ale jeji design ma zasadni dopad na spokojenost zakaznik{ i efektivitu
organizace.

Charakteristiky sluzeb
Sluzby maji specifické vlastnosti, které je odlisuji od produktd a vyZaduji jiny pristup k designu:

IHIP framework

Intangibility (Nehmotnost) - sluzby nelze vidét, chutnat ani uchopit pred nakupem
Heterogeneity (Heterogenita) - kazdé poskytnuti sluzby je mirné odlisné

Inseparability (Neoddélitelnost) - sluzby jsou Casto produkovany a konzumovany soucasné
Perishability (Pomijivost) - sluzby nelze skladovat pro pozdé&jsi pouziti

Dalsi klicové charakteristiky

Ko-kreace - zakaznik je aktivnim Ucastnikem vytvareni hodnoty sluzby
Dukazy sluzby - hmotné prvky, které reprezentuji nehmotnou sluzbu

» Serviscape - fyzické prostredi, ve kterém je sluzba poskytovana

Moments of truth - kritické okamziky interakce mezi zakaznikem a sluzbou

Historie a vyvoj

KofFeny v service management

* 60.-70. léta - vyvoj service marketingu (Lynn Shostack, Christian Gronroos)

* 1984 - Lynn Shostack publikuje , Designing Services That Deliver”, pionyrsky c¢lanek o service
blueprinting

* 80.-90. léta - Total Quality Management a zaméreni na zdkaznickou zkuSenost
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Vznik Service Design jako discipliny

1991 - Michael Erlhoff pouziva termin ,Service Design“ na KdIn International School of Design
Pocatek 21. stoleti - Service Design se etabluje jako samostatna disciplina

2004 - zaloZeni ServiceDesign Network (SDN) Birgit Mager

2008 - prvni kniha , This is Service Design Thinking” od Marca Stickdorna

Soucasnhost

Service Design je dnes uznavana disciplina s globalni komunitou praktikd, akademickych program( a
konzultacnich agentur. Roste vyznam Service Design v digitalni transformaci, verejném sektoru a
healthcare.

Principy Service Design
Service Design Network definuje pét klicovych princip(:
1. Human-Centered (Zaméreni na clovéka)

Sluzby by mély byt navrzeny z perspektivy vsech lidi, ktefi s nimi pfichazeji do kontaktu - zakaznikd,
zaméstnancd, partnerd. Design zohlednuje jejich potreby, motivace a emoce.

2. Co-creative (Spoluvytvareni)

VSechny relevantni stakeholdery by mély byt zapojeni do designového procesu. To zahrnuje
zakazniky, zaméstnance, management i dalsi Ucastniky sluzby. Ko-kreace vede k lepSimu porozumeéni
a vlastnictvi feseni.

3. Sequencing (Sekvencni)

Sluzba by méla byt vizualizovana a orchestrovana jako sekvence vzajemné propojenych akci a
interakci. Service Design pracuje s ¢asovou dimenzi zakaznické cesty (customer journey).

Klicové aspekty:

Pre-service obdobi (pred sluzbou)

¢ Service encounter (samotna sluzba)
Post-service obdobi (po sluzbé)
Navaznost a konzistence mezi fazemi

4. Evidencing (Zviditelnéni)

Nehmotné sluzby by mély byt vizualizovany pomoci fyzickych artefaktl a diikazl. To pomaha
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zakazniklm pochopit hodnotu sluzby a vytvaret spravna ocekavani.

Formy evidencing:

Fyzické prostredi (interiéry, signage)
Komunikacni materialy (weby, letaky)
Produkty spojené se sluzbou (karty, obaly)
Interakce se zaméstnanci

5. Holistic (Holistické)

Service Design bere v Uvahu cely ekosystém sluzby, vCetné frontstage (viditelné pro zakaznika) i
backstage (skryté procesy). Musi adresovat:

e Customer experience (zakaznicka zkusenost)

» Employee experience (zkusenost zaméstnancl)
e Business value (byznys hodnota)

e Sustainability (udrzitelnost)

Proces Service Design
Service Design proces je iterativni a vyuziva pfistupy z Design Thinking. Typicky proces zahrnuje:

1. Exploration (Pruzkum)

Faze zamérenda na porozuméni kontextu, uzivatelm a sou¢asnému stavu sluzby.
Aktivity:

» Stakeholder research - identifikace a analyza vSech zainteresovanych stran
Contextual research - etnograficky vyzkum, pozorovani, shadowing

User interviews - hloubkové rozhovory se zakazniky a zaméstnanci

Service safari - osobni vyzkouseni sluzby

Desktop research - analyza dat, benchmarking, best practices

Expert interviews - rozhovory s odborniky z oboru

Vystupy:

 Personas (zakaznické profily)

 Stakeholder maps (mapy zainteresovanych stran)
e Current state customer journey maps

e Context maps

e Insights a opportunity areas

2. Creation (Tvorba)

Generovani napadd a konceptl novych nebo vylepsenych sluzeb.
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Aktivity:

e Co-creation workshops - spolecné workshopy se stakeholdery
 Ideation sessions - brainstorming, brainwriting, crazy 8s

» Service concepts - high-level ndpady sluzeb

» Storyboarding - vizualizace sluzby v Case

e Customer journey mapping - navrh budouci zakaznické cesty

Vystupy:

« Service concepts (koncepty sluzeb)
e Future state customer journey maps
e Experience principles

e Service ideas a opportunities

3. Reflection (Reflexe)

Testovani a validace konceptl s uZivateli a stakeholdery.

Aktivity:

Prototyping - desktop walkthrough, service staging, pilot

Service prototypes - simulace sluzby v riznych Grovnich vérnosti

User testing - testovani s realnymi uZivateli

Stakeholder feedback - ziskani zpétné vazby od zainteresovanych stran
Business case - vyhodnoceni proveditelnosti a hodnoty

Vystupy:

 Validated concepts
Refined journey maps
Service blueprints
Implementation roadmap
Business case

4. Implementation (Implementace)

Uvedeni sluzby do provozu a zajisténi jeji kontinualni kvality.
Aktivity:

 Service blueprinting - detailni mapovani frontstage a backstage
« Pilot testing - omezené uvedeni sluzby

* Training - skoleni zaméstnancl

e Communication - interni a externi komunikace

e Launch - pIné spusténi sluzby

e Monitoring - sledovani metrik a KPI

Vystupy:
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e Detailed service blueprints

e Training materials

e Standard operating procedures
e Communication plans

e Measurement frameworks

Metody a nastroje Service Design

Research metody

Stakeholder Maps

Vizualizace vSech lidi, organizaci a systém, které maji vztah ke sluzbé.

Typy:

e Onion diagram - koncentrické kruhy podle blizkosti ke sluzbé
e Network maps - vztahy a toky mezi stakeholdery
* Power/interest matrix - kategorizace podle vlivu a zajmu

Service Safari

Osobni zkuSenost s vlastni sluzbou nebo sluzbou konkurence jako zékaznik.

Proces:

Pfipravit scénar a to, co sledovat

Projit celou zédkaznickou cestu

Dokumentovat zkuSenosti (foto, video, poznamky)
Reflektovat a identifikovat insights

Sdilet nalezy s tymem

Shadowing

Sledovani skutecného uzivatele pfi pouzivani sluzby v jeho pfirozeném prostredi.
Klicové aspekty:

e Minimalni interference

» Pozorovani chovani, ne jen poslouchani toho, co fikaji
e Zachyceni kontextu a prostredi

e Follow-up rozhovory pro objasnéni
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Design a visualization nastroje

Customer Journey Map

Vizualizace zkuSenosti zakaznika v ¢ase pfi interakci se sluzbou.
Komponenty:

» Faze - Casové Useky cesty (awareness, consideration, purchase, usage, loyalty)
» Touchpointy - kontaktni body se sluzbou (web, pobocka, call centrum)

e Customer actions - co zakaznik déla

* Thoughts & feelings - emocni stav zakaznika

« Pain points - frustrace a problémy

e Opportunities - prilezitosti ke zlepseni

e Channels - kanaly interakce

Typy:

 Current state (soucasny stav)
 Future state (budouci vize)
e Day in the life (den v Zivoté)

Service Blueprint

Detailni operacCni diagram sluzby zobrazujici frontstage i backstage procesy.
Vrstvy (odshora dolu):

 Physical evidence - hmatatelné dlkazy sluzby

e Customer actions - co déla zakaznik

¢ Line of interaction - hranice mezi zakaznikem a sluzbou
 Frontstage actions - viditelné akce zaméstnancd

e Line of visibility - hranice viditelnosti

» Backstage actions - skryté akce zaméstnancl

¢ Line of internal interaction - hranice organizace
 Support processes - podplrné systémy a procesy

Ucel:

« |Identifikace fail points (mist mozného selhani)
» Optimalizace procest

e Alignment mezi frontstage a backstage

e Komunikace komplexni sluzby

Personas

Fiktivni reprezentace typickych zakaznikl zalozena na vyzkumu.
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Obsah:

e Demographics (vék, pohlavi, vzdélani, zameéstnani)
» Goals a motivations (cile a motivace)

» Behaviors a patterns (chovani a vzorce)

 Pain points a frustrations (bolestiva mista)

¢ Quotes (citaty z vyzkumu)

e Technology usage (pouzivani technologii)

Typy:

e Customer personas
e Employee personas
e Stakeholder personas

Storyboards

Vizudlni pfibéh zachycujici sluzbu v akci, podobné jako filmovy storyboard.
Format:

 Sekvence panell (6-12)

Kazdy panel = moment v Case
Kombinace ilustraci a textu
Zachyceni kontextu, emoci, interakci

Ucel:

e Komunikace service concept
 Vytvoreni empatie se zdkaznikem
e Testovani napadu pred prototypovanim

Prototyping metody

Desktop Walkthrough

Simulace sluzby pomoci papirovych nebo digitalnich prototypl na stole.
Proces:

« Vytvoreni low-fidelity reprezentace touchpointl
e ProSlapnuti“ zakaznické cesty

* Rolovani rliznych aktérd sluzby

e Rychlé iterace na zdkladé zpétné vazby
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Service Staging

Fyzické predvedeni sluzby v realném nebo simulovaném prostredi.

Formy:

Service walkthroughs - proslapnuti sluzby s stakeholdery
Role playing - hrani roli zakaznikd a zaméstnanc{
Service theater - divadelni predstaveni sluzby
Experience prototyping - vytvoreni fyzické zkuSenosti

Pilot Services

Omezené uvedeni skutecné sluzby pro testovani pred plnym spusténim.

Typy:

 Alpha testing - interni testovani s zaméstnanci

 Beta testing - testovani s vybranou skupinou zékaznik(
 Soft launch - omezené geografické nebo segmentové uvedeni
¢ MVP (Minimum Viable Product) - zakladni verze sluzby

Bodystorming

Fyzicka improvizace a predvadeéni sluzby v redlném nebo simulovaném prostoru.
Proces:

e Priprava prostoru a props
Definice scénare
Improvizace a hrani sluzby
Pozorovani a dokumentace
Diskuse a iterace

Aplikace Service Design

Retail a hospitality

Zazitkové maloobchodni koncepty - Apple Store, Nike Town
Hotelové sluzby - check-in/out procesy, concierge sluzby
Restauracni zkusenosti - od rezervace po platbu
Personalizace - loyalty programy, doporuceni

Priklady:

e Redesign Starbucks zkuSenosti - od objednani po prevzeti
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e Amazon Go - eliminace check-out procesu
e Airbnb - end-to-end guest a host experience

Healthcare

Patient journeys - od symptomui po follow-up
Klinické procesy - optimalizace toku pacientd
Preventivni sluzby - screening programy, wellness
Digitalni zdravi - telemedicina, health apps

Priklady:

e Mayo Clinic - patient-centered care redesign
¢ NHS Digital - online konzultace a booking
 Kaiser Permanente - integrovana péce

Financial services

e Onboarding - otevreni Uctu, KYC procesy
e Branch experience - redesign pobocek

 Digital banking - mobilni a online sluzby
» Advisory services - finanni poradenstvi

Priklady:

¢ ING - self-service kiosky
e Revolut - digital-first banking
e Bank of America - virtual assistant Erica

Public sector

« Citizen services - Ufedni procesy, registry

» Social services - welfare, unemployment services
e Transportation - verejna doprava

e Education - Skolské sluzby

Priklady:

e Gov.uk - digitalizace vladnich sluzeb
e Danish Design Centre - verejné inovace
e NYC 311 - jednotny pfistup k méstskym sluzbam

B2B services

Professional services - konzulta¢ni sluzby
Saa$S platforms - onboarding, support
Logistics - dodavatelské retézce
Workplace services - facility management
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Service Design a souvisejici discipliny

Service Design vs. UX Design

Service Design UX Design
Zameéreni na celou sluzbu  |Zaméreni na digitalni rozhrani
Multi-channel, offline i online|Primarné digitalni

Frontstage + backstage Primarné frontstage
Organizacni procesy User interface a interakce
Siréi business kontext Konkrétni produkt/aplikace

Vztah: UX Design je Casto soucasti Service Design - design digitalnich touchpointd v rdmci Sirsi
sluzby.

Service Design vs. Design Thinking

Service Design Design Thinking
Specifické pro sluzby Obecny inovacni pfistup
Metody a nastroje pro sluzby Obecny framework a mindset

Frontstage/backstage perspektiva|Problem-solution perspektiva
Service blueprints, journey maps |Prototyping, rapid testing

Vztah: Design Thinking je ¢asto pouzit jako proces v ramci Service Design projektd.

Service Design vs. Customer Experience (CX)

Service Design Customer Experience
Metodologie a proces Holisticka strategie

Design novych sluzeb Management celé zkuSenosti
Projekty s zaCatkem a koncem|Kontinualni optimalizace
Cross-functional tvorba Cross-functional ownership

Vztah: Service Design je nastroj pro vytvareni a zlepSovani CX.

Service Design vs. Service Management

Service Design Service Management
Design a inovace sluzeb|Provoz a delivery sluzeb
Tvorba a zména Standardizace a konzistence

Kreativni, explorace Operational, exekuce
ITIL Service Design faze [ITIL cely lifecycle

Vztah: Service Design informuje Service Management o tom, jaké sluzby a procesy zavést.
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V4 4

Méreni uspésnosti Service Design

Customer-centered metriky

* Net Promoter Score (NPS) - ochota doporucit sluzbu

e Customer Satisfaction (CSAT) - spokojenost po interakci

e Customer Effort Score (CES) - snadnost pouZiti sluzby

e Customer Lifetime Value (CLV) - dlouhodoba hodnota zakaznika
e Churn rate - mira odchodu zakaznik{

» Time to resolution - doba reseni problémd

Employee-centered metriky

Employee satisfaction - spokojenost zaméstnanci
Employee engagement - zapojeni zaméstnanct
Training effectiveness - efektivita Skoleni

Error rates - mira chyb

» Turnover rate - fluktuace zaméstnancl

Business metriky

* Revenue growth - rist trzeb

* Cost reduction - snizeni naklad{

e Market share - trzni podil

e Time to market - rychlost uvedeni sluzby

* ROI - ndvratnost investice do Service Design

Operational metriky

 Service delivery time - doba poskytnuti sluzby

* Process efficiency - efektivita procesl

« First contact resolution - reSeni pri prvnim kontaktu

» Touchpoint performance - vykon jednotlivych kontaktnich bod(
e Capacity utilization - vyuziti kapacity

Vyzvy v Service Design

Organizacni vyzvy

« Siloed organizace - izolované Utvary brani holistickému pristupu

» Odpor ke zméné - zaméstnanci mohou odporovat novym procesiim

e Legacy systémy - technologicky dluh omezuje inovace

o Kratka perspektiva - tlak na rychlé vysledky vs. dlouhodoba transformace
» Ownership - nejasné vlastnictvi sluzby napfi¢ oddélenimi
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Metodologické vyzvy

Komplexita - sluzby zahrnuji mnoho proménnych a stakeholdert
Méreni dopadu - obtiZzné izolovat efekt Service Design intervenci
Scalovani - prenos Uspésnych pilotd do celé organizace
Udrzitelnost - zajisténi konzistence sluzby v Case

Balance - vyvazenost mezi customer experience a business cili

Skill-related vyzvy

« Facilitation - vedeni co-creation workshopt

e Synthesis - zpracovani velkého mnozstvi kvalitativnich dat
* Visualization - tvorba srozumitelnych service blueprint

o Empathy - skute¢né porozuméni stakeholderdm

e Business acumen - propojeni designu s business hodnotou

Trendy a budoucnost Service Design

Digitalni transformace

* Omnichannel services - seamless zkusenost napfi¢ kanaly
¢ Al a automatizace - chatboty, prediktivni sluzby

* Personalizace at scale - individualizace pro masy

« Self-service - posileni zakaznik{ k vlastni obsluze
 Real-time adaptation - dynamické prizpUsobeni sluzby

Udrzitelnost a etika

e Circular service design - sluzby v cirkularni ekonomice
Sustainable services - environmentalni dopad sluzeb
Ethical design - zodpovédné designové praktiky
Inclusive design - pristupnost pro vsechny

Privacy by design - ochrana dat jako zaklad

Nové paradigmata

Service ecosystems - propojené sité sluzeb
Platform services - sluzby jako platformy
Anticipatory design - predvidani potreb zakaznik{
Emotional design - hlubsi emocni propojeni
 Co-creation 2.0 - aktivni zapojeni zakaznikl do tvorby

Rozsirujici se aplikace

* Internal services - HR, IT, facility management

https://www.serviceit.cz/ Printed on 2026/08/27 03:54



2026/08/27 03:54 13/15

Service Design

e Social innovation - sluzby pro socialni dopad

e Smart cities - méstské sluzby a infrastruktura

¢ Healthcare transformation - patient-centered care
* Education redesign - learner-centered services

Klicové organizace a komunity

Service Design Network (SDN) - globalni profesni sit
Service Design Global Conference - kazdorocni konference
IXDA (Interaction Design Association) - souvisejici komunita
Design Council (UK) - podpora designu ve verejném sektoru
Copenhagen Institute of Interaction Design (CIID)

Certifikace a vzdeélavani

Akademické programy

Koln International School of Design - Service Design MA
Politecnico di Milano - Service Design

Savannah College of Art and Design - Service Design MFA
Lancaster University - Service Design MSc

Link6dping University - Service Design and Management

Profesni certifikace

e Service Design Network - SDN Professional Certification
e Human-Centered Design - IDEO U Certificates

e Customer Experience - CXPA (Customer Experience Professionals Association)

Online kurzy

e Interaction Design Foundation - Service Design courses
e Coursera - Service Innovation and Design
e General Assembly - User Experience Design

Klicové osobnosti

» Lynn Shostack - priikopnice service blueprinting

» Birgit Mager - zakladatelka Service Design Network

e Marc Stickdorn - autor ,This is Service Design Thinking/Doing
» Jakob Schneider - spoluautor ,This is Service Design Doing*
¢ Jamin Hegeman - Service Design v praxi

¢ Nicola Morelli - Service Design research

* Daniela Sangiorgi - Service Design pro socialni inovace

u
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Doporucena literatura

Zakladni knihy

Marc Stickdorn et al.: , This is Service Design Doing“

Marc Stickdorn, Jakob Schneider: ,This is Service Design Thinking“

Andy Polaine, Lavrans Lgvlie, Ben Reason: ,Service Design: From Insight to Implementation”
Sarah Gibbons: ,Service Design 101“ (Nielsen Norman Group)

Lou Downe: ,,Good Services: How to Design Services That Work*

Akademické zdroje

e Touchpoint Journal - Service Design Network
e Service Science Journal

e Journal of Service Management

e Design Management Review

Praktické prirucky

e Service Design Tools - servicedesigntools.org
e Design Kit - IDEO.org

e Gov.uk Service Manual

e Practical Service Design - Megan Miller

Case Studies

Verejny sektor - Gov.uk

Challenge: Fragmentované vladni weby s nizkou pouzitelnosti.
Pristup: Konsolidace 1800+ webd do jednoho portalu s jednotnym user experience.
Vysledky:

e £1.7 miliard Uspor za 5 let

e Zvyseni digitalni adopce z 35% na 82%
¢ User satisfaction 85%+

Healthcare - Mayo Clinic

Challenge: Komplex patient journey napfi¢ specialisty a lokacemi.
Pristup: Redesign center-based care s dlirazem na koordinaci a kontinuitu.

Vysledky:
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* Snizeni Cekacich dob 0 50%
» ZvySeni patient satisfaction
e Lepsi health outcomes

Retail - Starbucks Mobile Order & Pay

Challenge: Dlouhé fronty béhem peak hours snizuji spokojenost.
Pristup: Service design kombinujici mobilni app s in-store experience.
Vysledky:

¢ 30% transakci pres mobile v USA

* Snizeni wait time
e Zvyseni purchase frequency

Souvisejici témata

UX Design a uzivatelska zkusenost
Design Thinking

Customer Experience Management
Business Process Management
Change Management

Innovation Management

Systems Thinking
Human-Centered Design

Externi odkazy

e Service Design Network

e Service Design Tools

e This is Service Design Doing

¢ Nielsen Norman Group - Service Design
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